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一、 引言
本文在信任违背分类的基础上， 从韦纳的归因理论








1988）。 在营销文献中，Morgan 和 Hunt （1994） 认为信任是
成功关系营销的先决条件和中心因素。 这里，本文认为信
任 是 指 ， 一 方 相 信 同 时 愿 意 依 靠 另 一 方 （Mayer et al.，
1995）。 信任包括信任信念和倾向（如继续一个可信关系的










信任倾向的全部评价 （Xie & Peng ，2009）。 根据 Morgan 和










（Mayer et al.，1995）。 当消费者感知到了企业没能满足其期
望 的 证 据 时 ， 对 企 业 的 信 任 违 背 就 发 生 了 （Tomlinson，
2004）。 信任违背引发了认知，情感和行为的反应。 认知方
面，信任在减少且需要被修复。 感情方面，消费者会感到生
气，受伤，担心和受挫（Lewicki & Bunker，1996）。 在信任信
念和情感上的这些变化也会影响消费者的信任倾向和行
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力和正直是决定可信性的最重要两个维度（Butler&Cantrell，
1984； Mayer， Davis & Schoorman，1995），因此，信任违背的
类型主要包括能力型信任违背（Competence-based Trust Vio-
























& Pillutla，2000；Lyon & Cameron，2004）。企业在处理信任违
背事件过程中， 这些活动分别提高了消费者对公司能力、
善意、正直的信心 （Mayer et al.，1995）。 情感的主动权在影
响一个公司正直和善意形象方面，是最有效的战略，同时，
提供有效信息是提高消费者对公司能力判断的一个关键活


















al.，1999）。 而且，Tax （1998） 发现，互动公平同处理抱怨的
顾客满意具有正向相关，同时导致了服务提供商的信任。
信任违背归因于不可控或者不稳定的原因下，情感修













































图 1 信任模型（Mayer et al ，1995）
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图 2- 1 信任修复方式框架之 1
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